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Resumen

El estudio tiene el objetivo de determinar la calidad de atencion de enfermeria en
el servicio de emergencia de un hospital de Rioja, 2022. El cuidado es el fundamento y
esencia de la profesion de enfermeria, ha sido durante mucho tiempo el enfoque principal
de la misma. Jones y otros (2017) refieren que el cuidado es un acto de compasion y
amor en respuesta al sufrimiento del ser humano, esta relacién involucra a la ética para
tratar con respeto y dignidad a los pacientes. El enfoque sera cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal, donde se recolectaran la informacion en un mismo
tiempo y de tipo descriptivo. La poblacion comprendera de 900 pacientes del servicio de
emergencia y la muestra sera de 136 segun la formula estadistica, que cumplen con los
criterios de inclusién y exclusion. La informacién se recolectara a través de la encuesta
del método SERVQUAL. Los datos seran recopilados a través de una encuesta y el
instrumento sera un cuestionario que medira la calidad de atencién del usuario que acude
a emergencia al area de topico. Para ello se empleara un cuestionario que cumpla con
los requisitos de validez y confiabilidad con 22 preguntas divididas en las siguientes
dimensiones: Efectividad (1 al 4 item), capacidad de respuesta (5 Al 8 item), seguridad

(9 al 12 item), empatia (13 al 17 item), aspectos tangibles (18 al 22 item).

Palabras claves: Calidad de atencion, profesional de enfermeria, area de emergencia.



Abstract

The present study has as its main purpose to determine the quality of nursing care
in the emergency department of a hospital in Rioja, 2022. Caring is the foundation and
essence of the nursing profession, and has long been the primary focus of nursing. Jones
et al. (2017) refer that caring is an act of compassion and love in response to human
suffering, this relationship involves ethics to treat with respect and dignity to patients. The
approach of this study is quantitative, non-experimental design, cross-sectional, where
the information will be collected at the same time and descriptive type. The population is
900 emergency department patients and the sample will be 136 according to the
statistical formula, which meet the inclusion and exclusion criteria. The information will be
collected through the SERVQUAL method survey. The data will be collected through a
survey and the instrument is a questionnaire that will measure the quality of care of the
user who comes to the emergency department. For this purpose, a questionnaire that
meets the requirements of validity and reliability with 22 questions divided into the
following dimensions will be used: Effectiveness (1 to 4 items), responsiveness (5 to 8

items), safety (9 to 12 items), empathy (13 to 17 items), tangible aspects (18 to 22 items).

Key words: Quality of care, nursing professional, emergency area.



Capitulo |
Planteamiento del problema

Identificacion del Problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2018) menciona que la calidad de
atencion permite identificar los problemas y las necesidades de salud en el ambito del
servicio hospitalario, de tal forma que la calidad del cuidado de enfermeria sea
oportuno, humana, eficiente y continua, ejerciendo la practica profesional con
responsabilidad y competencia de manera oportuna y digna para alcanzar la

satisfaccion del usuario.

Por otro lado, la teoria de relaciones interpersonales enfatiza que la enfermeria
considera los valores y la cultura durante la atencion en el area hospitalaria, mostrando
la importancia de ese vinculo que se crea cuando se entra en contacto con el paciente

y la familia (Suarez y Huahuasoncco, 2017)

Franco (2019), en su investigacion sobre la calidad de la atenciéon de enfermeria
y su impacto en la satisfaccion del paciente, concluy6 que la puntualidad, rapidez, el
tiempo de espera y el interés de la enfermera fueron reconocidos como los factores
determinantes para la satisfaccion del usuario. Por su parte, Torres (2021), en su
trabajo de investigacion realizado en Cusco, encontrd que el 30.0% perciben un nivel
deficiente de la calidad de atencion de enfermeria; el 42.9% lo ubican en el nivel
regular y el 27.1% sostienen que existe un buen nivel de calidad de la atenciéon de
enfermeria, en cuanto a la variable satisfaccion del paciente el 38.6% sefialan que

existe un bajo nivel de satisfaccion; el 40.0% ubican su satisfaccion en el nivel medio.



Cabe mencionar que, los efectos de una buena calidad de atencién consisten en
la felicidad del usuario, sin embargo, durante el desarrollo de las actividades de los
investigadores en el Hospital de Rioja, se ha observado a los profesionales de
enfermeria que atienden diariamente a un gran grupo de usuarios que presentan
diferentes patologias, accidentes, en el servicio de emergencia, generando saturacion
en las atenciones. Ademas, se pudo escuchar los siguientes comentarios: “tengo que

”

seguir esperando a que me atiendan”, “me puedo morir y nadie se mueve, “no me

”

atendieron bien”, “el enfermero me traté mal”, “tengo que comprar mis medicamentos
porque no hay aqui”, no informan sobre el estado de salud, no comunican en el
momento de realizar un procedimiento, no permiten que mis familiares me acompairien,

algunos examenes de laboratorio se tienen que pagar, falta de implementacion en los

ambientes.

Frente a esta situacion problemética se formula el siguiente problema de

investigacion.

Formulacion del Problema
Problema general.
¢, Cual es la calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria en el
area de topico del servicio de emergencia de un Hospital de Rioja, 20227
Problemas especificos.
- ¢Cual es la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en la
dimension de fiabilidad en el area de topico del servicio de emergencia de un

Hospital de Rioja, 20227



- ¢Cual es la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en la
dimension capacidad de respuesta en el area de tépico del servicio de
emergencia de un Hospital de Rioja, 20227

- ¢Cual es la calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria en la
dimension de seguridad en el area de tépico del servicio de emergencia de
un Hospital de Rioja, 2022?

- ¢Cual es la calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria en la
dimension de empatia en el rea de topico del servicio de emergencia de un
Hospital de Rioja, 20227

- ¢Cual es la calidad de atencidn que brinda el profesional de enfermeria en la
dimensién de aspectos tangibles en el area de topico del servicio de

emergencia de un Hospital Rioja, 20227

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General.
Determinar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en el
area de topico del servicio de emergencia de un Hospital de Rioja, 2022.
Objetivos Especificos.
- Identificar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en
el servicio de emergencia, en la dimension de fiabilidad de un Hospital de

Rioja, 2022.



- Identificar la calidad de atencidn que brinda el profesional de enfermeria en
el servicio de emergencia, en la dimension de capacidad de respuesta de un
Hospital de Rioja, 2022.

- Identificar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en
el servicio de emergencia, en la dimension de seguridad de un Hospital de
Rioja, 2022.

- Identificar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en
el servicio de emergencia, en la dimensién de empatia de un Hospital de
Rioja, 2022.

- Identificar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en
el servicio de emergencia, en la dimension de aspectos tangibles de un

Hospital de Rioja, 2022.

Justificacion
Justificacion teodrica.

El valor tedrico se basa en la investigacion a través del conocimiento cientifico,
se presentara un marco tedérico con informacion sistematizada sobre la variable calidad
de atencidn, desde el concepto, dimension de efectividad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles, porque permitira verificar si el usuario recibe
atencion de calidad en el servicio de emergencia, asimismo nos permitira conocer los

resultados.



Justificaciéon metodologica.
Este estudio tiene utilidad metodoldgica porque se presentara un instrumento de
método SERVQUAL para medir la calidad de atencion de enfermeria, y los resultados
serviran como base para estudios cuantitativos y correlaciones de futuras

investigaciones que se podran realizar y serviran como modelo.

Justificacion practicay social.

El estudio tiene una justificacion practica y social porque los resultados
permitiran conocer la calidad de atencién que brinda la enfermeria en el area de topico
del servicio de emergencia de un Hospital de Rioja, con el propdsito de ayudar a
resolver los problemas reales que posee para un mejor desarrollo institucional.
Asimismo, por relevancia social, debido a que es trascendente no solo para un Hospital
de Rioja, sino también porque al conocer los resultados sera beneficioso para los
trabajadores del mismo, mejorando sus condiciones laborales y el compromiso para
con su institucion y también para los pacientes ya que la atencion sera brindada de
manera oportuna, humanizada y eficiente mostrando la buena calidad de atencion en el

servicio.

Presuposicion filoséfica

Segun la cosmovision cristiana de la Universidad Peruana Unién, se considera
gue la Biblia sefiala sobre el cuidado con amor y misericordia hacia las personas
necesitadas y desprovistas de salud, en Mateo 8:14,17 sefiala que Jesus brind6

atencion inmediata a la suegra de Pedro, quien estaba en cama con fiebre, le tocé



la fiebre desaparecio, ella se levanto y le servia. En el atardecer, le trajeron
muchos endemoniados y expulso a los espiritus con su palabra y san6 a todos los que
estaban delicados, para que se cumpliera lo que se promulgé por medio del profeta

Isaias cuando refiri, “El tomé nuestras flaquezas y llevéd nuestras enfermedades’.

Respecto al cuidado y al trato que deberia tener los hijos de Dios, las sagradas
escrituras sefalan: “y como queréis que hagan los hombres con vosotros, asi también
haced vosotros con ellos” (Lucas 6: 31). Es decir, cada paciente que es atendido por la
enfermera debe sentir el calor humano en el cuidado. Por lo tanto, si el cuidado del
personal de enfermeria no se basa en el lado humano de los pacientes se

deshumaniza la profesion.

Por otro lado, White (1989) declara que para el trabajo de enfermeria es
necesaria la participacion de hombres y mujeres jovenes y que sean consagrados a
Dios y el compromiso con el cuidado de enfermeria, pero que tengan conocimientos y
de esta manera estar mejor capacitados para realizar el trabajado de enfermeria segin

lo requiere Dios.

Por esta razén, el Sefor busca hombres y mujeres que tengan sabiduria, que
puedan actuar como enfermeros para que consuelen, ayuden a los enfermos dolientes,
ojala que todas las personas afligidas puedan ser atendidas por médicos y enfermeros
cristianos que puedan ayudarles a colocar sus cuerpos cansados y doloridos al cuidado

del gran sanador y a que vuelvan su vista hacia el en busca de restauracion.



Capitulo Il
Desarrollo de las perspectivas teoricas

Antecedentes de la investigacion

Internacional

Franco (2019), en su investigacion titulada “Calidad de la atencién de enfermeria
y su impacto en la satisfaccion del paciente en Mediglobal S.A”; realizado en Ecuador,
con el objetivo de establecer una relacion entre la calidad de la atencién de enfermeria
y la satisfaccion del paciente. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo y utilizé un
cuestionario "Escala de satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria" para
recolectar datos, se aplicé a una muestra a 120 pacientes. Se encontro la mayoria de
los pacientes estudiados satisfecho con la atencion recibida. Finalmente, se concluy6
que la puntualidad, rapidez, el tiempo de esperay el interés de la enfermera fueron

reconocidos como los factores determinantes para la satisfaccion del usuario.

Ruydiaz et al. (2018), en su investigacion titulada: “Satisfaccién del usuario: un
reto para la calidad del cuidado”; realizado en Ecuador con el objetivo: Determinar el
grado de satisfaccion de los pacientes hospitalizados en relacion con la calidad del
cuidado brindado por los profesionales de enfermeria”; es un trabajo de investigacion
descriptivo de corte transversal; con una muestra de 280 pacientes; utilizandose el

CARE-Q.

Se muestra un nivel de satisfaccién alto, que tanto en la parte quirdrgica 38% y
los que estan en hospitalizacién 52% y un nivel medio de 57% los pacientes en
medicina interna. En conclusion, los pacientes que fueron atendidos en el area de

hospitalizacion y quirargico fue alto.



Angulo y Gémez (2017), en su tesis titulada: “Calidad de atencién de enfermeria
percibido por los pacientes del area de hospitalizacion de la Clinica Santiago”
realizado en Ecuador, el objetivo fue determinar la calidad de atencion de enfermeria
percibido por los pacientes del area de hospitalizacion de la Clinica Santiago; el estudio
fue mixto de enfoque cuantitativo descriptivo transversal y enfoque cualitativo
etnoldgico; con una poblacion mensual de 132, de ellas 121 decidieron por voluntad
propia realizar la encuesta; en la recoleccion de datos se aplico el instrumento Caring
Assessment Instrument CARE-Q. En conclusion, el 82,17%, los usuarios consideraron
un nivel de satisfaccion alta, los comportamientos del personal de enfermeria en cuanto
a la calidad del cuidado que ofrece dicha institucién hospitalaria, en tanto el resto de la

poblacion (17.83%) observaron un nivel de importancia media.

Borré y Vega (2014), en su investigacion titulada “Calidad percibida del cuidado
de enfermeria en el hospital” realizado en Colombia, con el objetivo de determinar la
calidad del cuidado de enfermeria en el hospital, su metodologia es un estudio
cuantitativo y descriptivo mediante el cuestionario de calidad percibida (SERVQHOS-E)
de Barragan y Manrique. Los 158 pacientes que participaron en este estudio, concluyen
gue la atencion recibida en el hospital de Colombia es un 78% estan satisfechos, el
48.7% son medianamente satisfechos y el 3% poco satisfecho. Es decir, la atencién

gue recibe el usuario en el hospital de Colombia es buena.

Nacional
Torres (2021), en su tesis titulado “Calidad de atencion de enfermeria 'y
satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion de la clinica san

José”, realizado en Cusco, este estudio tiene el objetivo de determinar la relacion entre



la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente que acude al servicio
de hospitalizacion de la Clinica San José, presenta una metodologia no experimental,
descriptivo correlacional; la muestra es de 70 pacientes, Y como resultados se obtuvo
que la calidad de atencién es un 30.0% perciben un nivel deficiente, 42.9% un nivel
regular y el 27.1% un buen nivel de calidad de la atencién de enfermeria. Y la variable
de satisfaccion del paciente sefiala que el 38.6% es un bajo nivel; el 40.0% nivel medio
y el 21.4% manifiestan estar altamente satisfechos. Es decir, la relacion que existe
entre la calidad, atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente es regular segin

el valor de Rho de Spearman de correlacion de 0,700.

Caldas (2020) realiz6 una investigacion titulada: “Percepcién de la calidad del
cuidado de enfermeria en el servicio de ginecologia del hospital Carlos Lanfranco la
Hoz”, en Lima, cuyo objetivo fue determinar la percepcién de los pacientes sobre la
calidad del cuidado de enfermeria en el servicio de ginecologia del hospital Carlos
Lanfranco la Hoz. La metodologia es descriptivo, transversal, cuantitativo. Este estudio
se realiz6 con una poblacion de 180 pacientes que fueron encuestados durante un
mes. En conclusion, respecto a la percepcién de la calidad del cuidado de enfermeria el
51,7% medianamente favorable, 31,6% favorable, 16,7% desfavorable. Por lo tanto, la
percepcion de los pacientes sobre la calidad del cuidado de enfermeria es

medianamente favorable.

Rojas (2020), en su tesis titulado: “Percepcion del paciente sobre la calidad del
cuidado que brinda la enfermera en los servicios de medicina de un hospital nacional”,
realizado en Lima. El objetivo fue determinar la percepcién del paciente sobre la calidad

del cuidado que brinda la enfermera en los servicios de medicina de un hospital, la



metodologia es cuantitativa, descriptiva, de corte transversal; la muestra obtenida fue
55 pacientes, a quienes, mediante la entrevista, se les aplicé un cuestionario con
escala de Likert modificada de 22 items previa firma del consentimiento informado. Los
resultados que se obtuvo sobre la percepcion de la calidad de la atencion de
enfermeria, el 52,73% de los pacientes estuvieron medianamente favorable, el 34,55%,
favorable, 10,91%, medianamente desfavorable y 1,82%, desfavorable. De acuerdo a
los resultados de las dimensiones: en la dimensién interpersonal, el 34,55% estuvo
medianamente favorable; en la dimension entorno el 59,1% estuvo favorable y en la
dimension técnico cientifica, el 36.59%, favorable. En la conclusion, muestran que la
calidad del cuidado que brinda la enfermera en los servicios de medicina es percibida

por la mayoria de pacientes como medianamente favorable.

Chumpitaz (2019), en su tesis titulada: “Calidad de atencion de enfermeriay la
satisfaccion del paciente hospitalizado en una clinica privada”, realizado en Lima, con
el objetivo de determinar la relaciéon que existe entre la calidad de la atencién de
enfermeria y la satisfaccién del paciente. La metodologia fue cuantitativa, correlacional-
descriptivo; la poblacién estuvo conformada por 51 enfermeras y 206 pacientes adultos;
el instrumento de medicion que se aplicé fue una lista de cotejo y un cuestionario. Los
resultados que se obtuvieron respecto a la calidad de atencién de la enfermera fue de
un nivel alto, que comprende el 64.6%, el 19.6% nivel medio y el 15.7% nivel bajo y la
satisfaccion que se llego a tener en los pacientes fue de 47.6% alto, el 29.1% medio y
el 23.3% bajo. En conclusion, hay una relacion positiva entre la calidad de atencion y la

satisfaccion del paciente.



Grandez (2017), en su investigacion titulada: “Satisfaccion del usuario con la
calidad de la atencion de enfermeria en el Centro Quirargico HNASS”, realizado en
Lima, Callao, cuyo objetivo fue determinar en nivel de satisfaccion del usuario con la
calidad de atencién de enfermeria, la metodologia es de tipo cuantitativo y método
descriptivo horizontal; el instrumento utilizado es el cuestionario de calidad percibida
(SERVQHOS-E) de Barragan y Manrique. En los resultados muestran que, el 42%
cumplieron; 32% reprobaron y 26 % fueron promedio bajo. Asimismo, de las personas
encuestadas, el 49% cumplieron con los requisitos, seguido del 46% de personas
encuestadas son promedio y el 5% no. De acuerdo al trabajo de investigacion el 50%
cumplieron los requisitos, seguido el 25% relativamente cumplian con los requisitos y el
25% de personas encuestadas no estuvieron de acuerdo. En relacién al medio
ambiente, el 56% si cumplid los requisitos, el 28% no cumplid y el 16% eran ambientes
inadecuados. En conclusion, la mayor satisfaccion del usuario, estuvo relacionado al
cuidado que brinda el enfermero, lo cual es bueno al momento que el paciente ingresa

al quiréfano.

Chu (2017), en su investigacion titulada: “Calidad de atencién y grado de
satisfaccion del usuario de consulta externa de Pediatria del Hospital Regional”,
realizada en Loreto, con el objetivo de evaluar la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion del usuario de consulta externa de Pediatria del Hospital Regional de
Loreto, la metodologia fue un estudio descriptivo, de corte transversal, observacional,
descriptivo, transversal, ex—post-facto y correlacional. La muestra que se trabajo fue de
365 usuarios y se utilizo en la cuesta SERVQUAL modificada, segun sus dimensiones.

En los resultados, evidencian que el mayor grado de satisfaccion fue la de capacidad



de respuesta (21.8%), el 16.7 empatia. En conclusion, la calidad y atencién fue mala
teniendo como base el alto porcentaje de insatisfaccion que se present6 en cada
dimension de los usuarios de la consulta externa de Pediatria del Hospital Regional de

Loreto.

Marco tedrico
Calidad
Calidad proviene del latin qualitas que significa cualidad o manera de ser, es una
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor

(Real Academia Espafiola, 2023)

Calidad es proporcionar al paciente el maximo y mas completo bienestar, con los
menores riesgos para el paciente, esta calidad recoge el pensamiento técnico de
guienes la aplican (médicos, enfermeras, administradores) con su cosmovision y

formacion académica (Donabedian, 2011)

Calidad se refiere a las atenciones que se prestan al usuario de acuerdo sus
necesidades que presentan, teniendo en cuenta las normas vigentes de como tratar a
un usuario para que salga satisfecho de su atencién. Por otro lado, la calidad es un
bien o servicio que se recibe y la capacidad del mismo para satisfacer las necesidades

del usuario (Zarate, 2004).

La Organizacion Mundial de la Salud, (2018) precisa que la calidad de la
atencion de salud es lograr que cada usuario adquiera los servicios tanto para
tratamiento como para un diagnostico mas explicito de manera que consiga una

atencion sanitaria completa tomando en consideracion los conocimientos del paciente.



Ademas, de la atencién que recibe, para lograr resultados 6ptimos con el minimo de
errores iatrogénicos y alcanzando la satisfaccion del usuario. Por parte, Palmer (2016),
define calidad como la posibilidad de brindar servicios de salud los cuales deben ser
alcanzables y de igual magnitud manteniendo un nivel de profesionalismo de manera

gue esto permita alcanzar satisfacer la necesidad del usuario.

Indicadores de calidad.
El primero en plantear que los métodos para evaluar calidad de la atencion
sanitaria pueden aplicarse a tres elementos basicos del sistema: la estructura, el

proceso y los resultados (Donabedian, 2011)

Estructura.
Son aquellos que describen y miden la calidad de acuerdo al tipo y cantidad de

los recursos utilizados teniendo en cuenta el marco en que se prestan los servicios.

Proceso
Se refiere cuando la calidad del procedimiento que se realiz6 en el cuidado al
paciente puede ser directa o indirecta, que constituye una atencion con calidad en

salud.

Resultado
Esta referido a que si se consiguio lo que se pretendia alcanzar con éxito los

objetivos planteados con las actividades hechas en el cuidado.

Segun Donabedian presentan a 3 dimensiones que estan unidas y que se

presentan simultineamente, durante el proceso de atencion:



Dimension técnico-cientifica.
Dentro de esta dimension, Avedis Donabedian refiere que existe diferencias en
la disposicion en las caracteristicas del grupo y las caracteristicas de los recursos de

salud y los materiales y que estas influyen en como se evalla la atencién técnica.

Efectividad.
Consiste en que se logré los cambios positivos en el estado de salud de la

poblacién.

Eficacia.
Es lograr los objetivos en la atencion a los usuarios en el servicio de salud,

aplicando las normas correctas de técnicas y administrativas.

Eficiencia.
Es la forma adecuada de utilizar los recursos estimados para obtener los

resultados esperados.

Continuidad.
Son aquellas actividades que se desarrollan sin ser interrumpidas ni paralizadas

€n un servicio.

Seguridad
La forma en que se prestan los servicios de salud determinada por la estructura
y los procesos de atencidon que buscan optimizar los beneficios y minimizar los riesgos

para la salud del usuario.



Integralidad.
Que el usuario una vez reciba las atenciones de salud que su caso requiere y

gue se exprese un interés por la condicion de salud del acompafante.

Dimension humana.
Es el trato que se obtiene entre el personal y el paciente frente a una atencién

gue se realiza al y presenta las siguientes caracteristicas:

Empatia.

Es un sentimiento que se presenta entre la enfermera y el paciente de manera
reciproca, es decir que es la forma como podemos evidenciar la manera como se
siente la otra persona, compartiendo todas sus emociones, motivaciones, actitudes,
capacidades y manteniendo una escucha pre-activa para comprender y captar mejor el

mensaje que nos quiere transmitir el paciente.

Amabilidad.

Es el comportamiento que presenta la enfermera frente a un paciente en el
primer contacto que tiene, debe ser amable, afectuosa, muy comprometida con su
trabajo y asi poder dar una buena atencién al paciente y él se sienta muy satisfecho al

haber sido atendido.

Respeto.

Es un valor que se lleva en practica el profesional de enfermeria a diario con
sus pacientes en el momento de las atenciones teniendo en cuenta, su cultura, religion
creencias y costumbres, considerando a todos sus pacientes por igual sin discriminar a

nadie.



Comunicacion

Es un proceso por el cual la enfermera es capaz de establecer una relacion
interpersonal, estableciendo una comunicacion verbal o no verbal, al intercambio de
emociones, inquietudes, si la comunicacion es buena no se presentarian frustraciones
en las atenciones del paciente.

Etica.

Es una disciplina que estudia el comportamiento humano y su relacion de lo

bueno y malo como individuo y sociedad.

Dimension Entorno.

Son todos los objetos que se encuentran en el entorno del paciente durante su
estadia hospitalaria que le dan comodidad y mejor bienestar al usuario en su pronta
recuperacion y las intervenciones de enfermeria que son enfocadas confort y cuidado

del usuario, para que el paciente sienta que esta en su hogar, las caracteristicas son:

Comodidad y confort.
Es la comodidad que tiene el paciente presenta en su hospitalizacion teniendo

en cuenta el ambiente y el trato que recibe.

Limpieza.
Se realiza por medios mecanicos o fisicos, es eliminar la suciedad que se
deposita en las superficies y poder romper la cadena epidemioldgica y poder tener un

ambiente seguro.



Privacidad e intimidad.

Los pacientes cuando son atendidos y evaluados tienen derecho a tener su
privacidad e intimidad, el profesional tiene que respetar sus costumbres e ideales de
los pacientes y siempre proteger su espacio, si el paciente les confia sus problemas es
solo para €l no es que se divulgue con otros y asi ellos se sentirdn seguros y tranquilos

con la atencioén que reciben.

Dimensiones de calidad segun modelo de SERVQUAL.

Torres y Vasquez (2015) plantearon un nuevo modelo de estilo cuantitativo, cuyas
dimensiones fueron halladas empleando métodos estadisticos de andlisis factorial, las
cuales tenemos:

- Empatia: Es un sentimiento que se presenta entre el personal de salud y el
paciente en el momento de la atencion es decir ponerse en el lugar del uno al
otro.

- Fiabilidad: Son las habilidades que presenta el personal en el momento de
la atencién, sin cometer errores.

- Seguridad: Es el conocimiento, atencion y habilidades mostradas por el
personal de enfermeria y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
hacia el usuario.

- Capacidad de respuesta: Es la disposicion de ayudar a los usuarios para
ser atendidos de forma rapida y oportuna en las diferentes areas que quiera

consultar.



- Elementos tangibles: Se refiere al entorno, ambiente y espacio donde se
realiza las atenciones a los pacientes (curaciones, suturas, inyectables y
otros procedimientos).

Atencion de calidad en enfermeria.

Consiste en la atencion idonea, personal, humana, continua y eficaz que realiza

el enfermero basado en estandares y protocolos establecidos por el MINSA, OM.

El Colegio de Enfermeros del Pera (2015) sefala que el cuidado abarca
aspectos fisiolégicos y afectivos, donde el profesional en enfermeria debe mostrar en la
praxis compromiso, humanismo, profesionalismo y empatia con la persona que cuida y
atiende. Donde la calidad de atencién de enfermeria implica el cuidado humano y
personalizado de acuerdo a las patologias de los pacientes, teniendo en cuenta el dolor
y sufrimiento del proéjimo, caracterizandole al enfermero por tener empatia, amabilidad
durante la practica clinica y al momento de realizar sus funciones que le corresponde,

basandose en el conocimiento cientifico y teorias de enfermeria.

Importancia de la calidad en la atencion de enfermeria.

Existe importancia en la calidad de atencién de enfermeria, donde se observa en
los ambientes de la emergencia, la llegada de gran cantidad de pacientes por
diferentes patologias (referidos, accidentados), donde son atendidos de manera
inmediata segun gravedad de la enfermedad, el personal de enfermeria se basa en sus
principios éticos y deontoldgicos, respetando sus usos y costumbres de los usuarios,
no viendo la salud de la poblacién como un negocio si no como una necesidad

prioritaria para preservar la salud del individuo, familia y comunidad, caracterizando al



personal de enfermeria por tener conocimiento cientificos habilidades y destrezas

durante la atencion (Lizana et al., 2018)

Perfil del profesional de enfermeria que labora en emergencia.

El profesional de enfermeria en emergencias brinda cuidados a personas
enfermas en situacion critica, alto riesgo a nivel individual o comunitario, tomando
decisiones de manera personal basados en metodologias con fundamento cientifico en
campo de la salud y la ética profesional (Federacion Iberoamericana de Enfermeria en

y Urgencias y Emergencias, 2007)

Bases teodricas

La teoria de Henderson (1966) descrita por (Hernandez, 2015) se ubica en los
modelos de las necesidades humanas, en la categoria de enfermeria humanistica,
donde el papel de los profesionales de enfermeria es la realizacion (suplencia o ayuda)
de las acciones que la persona no puede realizar en un determinado momento de su

ciclo de vital, enfermedad, infancia o edad avanzada.

Henderson (1966) otorga a la enfermera un rol complemento y suplemento

basandose en las 14 necesidades basicas del usuario.

Fundamenta un rol, de gran importancia a la enfermera en los cuidados basicos
a la persona, familia y comunidad, como legitima y clarificando la funcién de la
enfermera como profesional netamente independiente en el desarrollo de las
actividades a nivel asistencial, docente, investigacion y de gestion, la funcion singular

de la enfermeria es asistir al individuo, enfermo o no, en la realizacion de esas



actividades que contribuyen a su salud o su recuperacion (o0 a una muerte placentera) y
que él llevaria a cabo sin ayuda si tuviera la fuerza, la voluntad o el conocimiento
necesarios. Y hacer esto de tal manera que le ayude a adquirir independencia lo mas

pronto posible.

Watson (2012), en su teoria del Cuidado Humanizado, esta basado en un
equilibrio de mente, cuerpo y alma, teniendo una relacion de ayuda mutua y confianza
entre la persona cuidada y el cuidador. Esta teoria tiene un enfoque filosoéfico
(existencial-fenomenologico), basada en lo espiritual, cuidando el ideal moral, y ético de

la profesion de la enfermeria.

La filosofia de Jean Watson consiste en el cuidado humano cuya finalidad es
proteger la dignidad humana, de cada individuo, sea sano o enfermo, para mejorar su
calidad de vida, basado en la educacion en cada atencion brindada, y de esta forma
elevar la apreciacion de los pacientes en relacién al cuidado humano brindado por el

enfermero.

Definicion conceptual

Calidad de atencion de enfermeria

Consiste en el cuidado individualizado que se brinda a cada paciente de acuerdo
a la situacion de salud y orientada hacia el objetivo de satisfacer sus necesidades,
siendo lo fundamental para el profesional de enfermeria, desarrollando de manera
integral sus actividades, mirando al paciente como un ser biopsicosocial. EI enfermero
en el servicié de emergencia es un profesional calificado que brinda una atencion
precisa, humanizada de manera constante y eficaz llegando a un fin de obtener la

satisfaccion del usuario (Belmonte, 2007).



La calidad de la atencion de enfermeria consiste en la aplicacion de la ciencia 'y
la tecnologia de tal manera que maximice sus beneficios a la salud sin aumentar al
mismo tiempo los riesgos para el paciente. El grado de calidad de atencion es, por lo
tanto, el punto en el cual se espera que la atencién proveida logre el balance méas

favorable de riesgos y beneficios (Donabedian, 2011).

CAPITULO Il

Metodologia
Descripcion del lugar de ejecucién

El Hospital de Rioja esta ubicado en la regiébn San Martin, provincia de Rioja,

distrito de Rioja, en el Jr. Venecia cuadra 22. Esté construido en un area de 15, 447.88
consta de 26 consultorios externos y 5 especialidades médicas (medicina, cirugia,
pediatria, ginecologia y obstetricia), 50 camas hospitalarias por cada servicio y mas 17
camas de recuperacion y monitoreo, ademas cuenta con servicios de diagndsticos por
imagenes, area de patologia clinica, farmacia, centro de hemoterapia, banco de sangre
y servicio de nutricién y dietética, en el area de emergencia tenemos 6 unidades
(tépico, medicina, gineco- obstetricia, cirugia, trauma shock y pediatria), el recurso
humano es un total de 800 trabajadores, distribuidos en areas de emergencia, de los
cuales 200 son licenciados en enfermeros, trabajando un total de 30 licenciados
(emergencia) las 24 horas del dia, en el area de emergencia se brinda atencion a 30
pacientes aproximadamente por turno haciendo un total al mes de 900 pacientes en
promedio. La poblacion beneficiaria asciende a un total de 130 mil pobladores, y

lugares aledafios.



Poblacion y muestra
Poblacién
La poblacion es de 900 pacientes que acuden al area de emergencia, segun lo

reporta la Oficina de estadistica del hospital.

Muestra

La muestra sera calculada aplicando la siguiente formula:

NZ.pg
2
(N-1)e* +Z2 .pq

2

Siendo la muestra de 136 pacientes que acuden al

area de emergencia.

Leyenda:

n = tamafo de la muestra

N = tamafo de la poblacién

Z = Nivel de confianza deseado

p = proporcion de la poblacion con la caracteristica
deseada

g = proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso).

e = nivel de error dispuesto a comentar

Tabla 1.
Factor de correlacion

El factor de correccion




Como es mayor que el 10% entonces se le aplica el factor

18% >
correccion

136 El tamafno de la muestra es 136

El tipo de muestreo ser& probabilistico.

Criterios de inclusion y exclusion.

Inclusion
v' Paciente mayor de 18 afios.
v Paciente que se brinda cuidados en el servicio de emergencia.
v' Paciente lacido en tiempo, espacio y persona.
v' Pacientes que desean participar en el estudio.

Exclusion
v' Pacientes menores de 18 afios.
v' Pacientes que no acuden al servicio de emergencia topico.

v' Paciente que no desea participar del estudio.

Tipo y disefio de investigacion.

Se aplicara el enfoque cuantitativo para desarrollar esta investigacion, porque se
aplicara la recoleccion de datos y no tiene hipoétesis, corresponde al disefio no
experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo porque narra el contexto
referente a la calidad de la atencidén en salud que brinda el profesional de enfermeria

en el servicio de emergencias de un hospital de Rioja.

Formulacion de hipoétesis

Por tratarse de un estudio descriptivo no se hard uso de hipotesis.



Identificacion de variables

Variable independiente

Calidad de atencion de enfermeria



Matriz de consistencia

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

loportuno, personal y con ética
considerando los reglamentos y
resultados de investigaciones
cientificas.

Se entiende como calidad de atenci6n
[de enfermeria al cuidado esmerado,

La calidad de la atencién de salud es lograr que cada]
usuario adquiera los servicios tanto para tratamiento
lcomo para un diagnéstico mas explicito de manera
que consiga una atencién sanitaria completa tomando|
len consideracion los conocimientos del paciente
lademas de la atencién que recibe, para lograr|

resultados O6ptimos con el minimo de errores

Fiabilidad: habilidad que
tiene el profesional de

enfermeria.

Los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada
a emergencia, sin importar su condicién socioeconémica,
cultural o religiosa

Que la atencién en emergencia se realice considerando la
gravedad del problema de salud del paciente.

Escala ordinal

1 =Nada satisfecho
2 = Insatisfecho
3=Medianamente satisfecho

Que su atencién en emergencia esté a cargo del médico.

4 = Satisfecho
5 =Totalmente satisfecho

iatrogénicos y alcanzando la satisfaccion del usuario.|

Por parte de la Doctora Palmer, define calidad como|

Que el médico mantenga suficiente comunicacién con Ud. o
sus familiares para explicarles

1 =Nada satisfecho
2 = Insatisfecho
3=Medianamente satisfecho

la posibilidad de brindar servicios de salud los cuales|

deben ser alcanzables y de igual magnitud

manteniendo un nivel de profesionalismo de manera

Capacidad de
respuesta: Es la
disposicién de ayudar a

Que la farmacia de emergencia cuente con medicamentos
que recetara el médico

4 = Satisfecho
5 =Totalmente satisfecho

Que la atencién en caja o el médulo de admisién sea rapida

Calid?d de que esto permita alcanzar satisfacer la necesidad del]  los usuarios para ser
atencién ‘f’e usuario. OMS, (2016); ) gtendldos de forma _ — -
enfermeria répida y oportuna en las  |Que la atencién para tomarse andlisis de laboratorio sea
diferentes areas que  |rapida
quiera consultar.
Que la atencién para tomarse exdmenes radiograficos sea
rapida
Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el tratamiento que recibira: tipo
de medicamentos, dosis y efectos adversos
. . (Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar
Seguridad: sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.
Competencia, credibilidad
que inspire confianza Que durante su atencién en emergencia se respete su
privacidad
Que el médico realice una evaluacién completa por el
[problema de salud por el cual es atendido.
DEFINICION < N
VARIABLE CONCEPTUAL 85,;'?\1%%\,'\‘“ DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Que el problema de salud por el cual sera atendido se
Empatia: Es un resuelva o mejore
sentimiento que se -
a Que el personal de emergencia le escuche atentamente
presenta entre el y trate con amabilidad, respeto y paciencia.
lidad d personal de salud y el - - —
Calidad de : Que el personal de emergencia le muestre interés en
t i6n d pamente en el momento . . L
atencion de . . Isolucionar cualquier dificultad que se presente durante .
enfermeria de la atencion es decir |¢ | ~iencion 1 =Nada satisfecho

ponerse en el lugar del
uno al otro.

Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el problema de salud o
resultado de la atencién

2 = Insatisfecho

3=Medianamente satisfecho|




Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con .
palabras faciles de entender los procedimientos o 4 = Satisfecho

analisis que le realizaran 5 =Totalmente satisfecho

Que la atencién en farmacia de emergencia sea rapida
Aspectos tangibles:
Se refiere al entorno,  |Que la sefializacion de Emergencia (carteles, letreros y
ambiente y espacio flechas)§ean adecuados para orientar a los pacientes y
} lacompafiantes

donde se realiza las

. Que la Emergencia cuente con personal para informar y
atenciones a los : . =
orientar a los pacientes y acompafantes

pacientes (curaciones, i i i

suturas, inyectables y Que la emergencia cuente con equipos y materiales
o necesarios para su atencion

otros procedimientos). P

- Que los ambientes del servicio de emergencia sean
limpios, comodos y acogedores




Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizara sera la encuesta SERVQUAL constituida por preguntas

o items que los pacientes deberan contestar.

Instrumento

El instrumento que se utilizara es una encuesta basada en el método de
SERVQUAL, validado por el Dr. Cabello en un estudio del hospital Cayetano Heredia
(2012), es una encuesta con 22 preguntas donde se considerd 5 dimensiones:
Efectividad (1 al 4 item), capacidad de respuesta (5 Al 8 item), seguridad (9 al 12 item),
empatia (13 al 17 item), aspectos tangibles (18 al 22 item). El resultado del coeficiente
alfa de Cronbach fue de 0,984 para consultorio externo y 0,988 para emergencia. Los
investigadores de este estudio aplicaron la prueba de Crombach a un grupo de 10
pacientes del servicio de emergencias del hospital de Rioja, con el resultado de 0.939
se hizo para asegurarse de la capacidad del instrumento de arrojar resultados

confiables. Asimismo, se hizo la validacion en 5 jueces dando como resultado >0.8.

Procedimiento y recoleccion de datos
Para recolectar los datos es necesario presentar el proyecto de investigacion al
director del hospital de Rioja donde se gestionara la autorizacion a la oficina de
capacitacion. Luego de obtener la autorizacién, se informara y coordinara con la jefatura
de enfermeria para llegar hasta los pacientes y aplicarles el cuestionario SERVQUAL
previo la firma del Consentimiento informado. Es necesario que la muestra de estudio
tenga conocimiento sobre el objetivo de este cuestionario, asi como de los items donde

deben marcar.



Procedimiento y recoleccién de datos
Para el procesamiento de los datos se usara el SPSS version 22.0 que permite
resumir y organizar la informacion. Es necesario que se realice una depuracion de los
datos de esta manera se asegura que la informacién es confiable y valida, se continua
con la presentacién, analisis e interpretacion de los resultados, los que seran mostrados

a través de gréficos y/o tablas estadisticas.

Consideraciones éticas

En este trabajo de investigacion se tendran en cuenta los principios y valores
enmarcados dentro de la ética cristiana. Se considera al principio de beneficencia- no
maleficencia, se asegura que en ningln momento del estudio se hara dafio al paciente,
se actuara haciendo el bien al paciente quien es un hijo de Dios y se debe tratar con
dignidad. Asimismo, se hara respetar el principio de autonomia, procurando la
actuaciéon de la muestra con libertar y autodeterminacion. Los valores que se deben
evidenciar en el trato con la muestra es la confidencialidad, referida a no divulgar ni
permitir que se conozca la informacion confidencial, asimismo la honestidad y veracidad

de los datos, que se constituye como parte del respeto que se debe a las personas.



CAPITULO IV
Administracion del proyecto de investigacion
Cronograma

La programacion de las actividades de investigacion se presenta en el

siguiente cuadro.

ACTIVIDAD/MESES

Plantear idea de investigacion X

Revision de la bibliografia 'y X
gestién de la informacién

Anadlisis de la informacion. X | X
bibliografica

Disefio de instrumentos de
recoleccion de datos X

Revisién de Proyecto

Aprobacién del proyecto e
inscripcién X X

Aplicacion del proyecto de
investigacion. X | x| X| X

Recoleccion de datos, tabulacion

Andlisis de datos

Elaboracion del informe

Sustentacién del trabajo de
investigacion X

Presupuesto

El financiamiento sera asumido por los investigadores

Recursos Total

Personal para procesamiento de dato S/. 300.00

Subtotal S/. 300.00




Servicios

Teléfono

Internet

Fotocopias
Transporte (pasajes)
Impresiones
Anillados

Subtotal

Material de escritorio
Hojas Bond
Lapiceros

Borrador Liquido
Foélder Manila (5)
Otros

Subtotal

Otros

Imprevistos

Total, General

S/. 100.00
S/. 200.00
S/. 200.00
S/. 220.00
S/. 250.00
S/. 5.00

S/. 1375.00

S/. 13.00
S/. 20.00
S/. 9:00
S/. 2.00
S/. 20.00

S/. 69.00

S/. 100.00

S/. 1550.00
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Apéndice A

Encuesta de Calidad SERVQUAL
Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar
informacion sobre calidad de atenciébn que recibe el usuario en el servicio de

emergencia de un hospital de Rioja 2022.
ESCALA: Nada satisfecho: 1 / Insatisfecho: 2 / Medianamente satisfecho: 3 /
Satisfecho: 4 / Totalmente satisfecho: 5

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta de este cuestionario y
marque con un aspa (X) la alternativa que a Ud. Le parezca correcta.

Estado civil:

a) Viudo

b) Divorciado

c) Casado

d) Soltero

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 18a30( )31a40( )41a50( )5la60mas( )masde6l( )
Grado de Instruccién: Sin estudios () Urbano ( ) Rural () Primaria ()
Secundaria () Superior ()

Lugar de Procedencia: urbano ( ) rural ()



ENCUESTA DE CALIDAD SERVQUAL

Escala de

valoracion

N° | Fiabilidad 2| 3| 4
Los pacientes sean atendidos inmediatamente a

1 |su llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioeconOmica, cultural o religiosa

2 | Que la atencion en emergencia se realice considerando
la gravedad del problema de salud del paciente

3 Que su atencién en emergencia esté a cargo del médico

4 Que el médico mantenga suficiente comunicacién con
Ud. o sus familiares para explicarles el seguimiento de
su problema de salud.
Capacidad de respuesta

5 | Que la farmacia de emergencia cuente con
medicamentos que recetara el médico

6 |Que la atencion en caja o el médulo de admisién sea
rapida

7 | Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea
rapida

8 | Que la atencién para tomarse exadmenes radiograficos
sea rapida
Seguridad

9 | Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el tratamiento que recibira:
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

10 Que el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud

11

Que durante su atencién en emergencia se respete su

privacidad




12

Que el médico realice una evaluacion completa por el

problema de salud por el cual es atendido

Empatia

13

Que el problema de salud por el cual sera atendido se

resuelva o mejore

14

Que el personal de emergencia le escuche atentamente

y trate con amabilidad, respeto y paciencia.

15

Que el personal de emergencia le muestre interés en

solucionar cualquier dificultad que se presente durante

Su atencion

16 Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el problema de salud o
resultado de la atencion

17 Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender los procedimientos o
analisis que le realizaran

o

N Tangible

18 Que la atencién en farmacia de emergencia sea rapida

19 Que la sefalizacién de Emergencia (carteles, letreros y
flechas) sean adecuados para orientar a los pacientes y
acompafnantes

20 , .
Que la Emergencia cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes

21 . . .
Que la emergencia cuente con equipos y materiales
necesarios para su atencion

22

Que los ambientes del servicio de emergencia sean

limpios, comodos y acogedores




B. Validez de los instrumentos
Tabla 1

Alpha de Cronbach

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,939 22

El valor de Alfa de Cronbach fue 0,939, lo demuestra que la confiabilidad del

instrumento es muy alta.

Tabla 2

Datos sociodemogréficos de los participantes

Variable N %
Edad
18 a 30 2 20,00%
31a40 1 10,00%
41 a 50 2 20,00%
51 a 60 4 40,00%
60 a mas 1 10,00%
Sexo
Femenino 4 40,00%
Masculino 6 60,00%
Religion
Evangélic
(o] 3 30,00%
Catodlico 3 30,00%
Ninguno 4 40,00%
Estado Civil
Soltero 3 30,00%
Casado 5 50,00%
Viudo 1 10,00%
Divorciado 0 0,00%



Convivient

e 1 10,00%
Grado

Sin

estudios 1 10,00%
Primaria 3 30,00%
Secundari

a 4 40,00%
Superior 2 20,00%

Tabla 3

Estadisticos descriptivos por dimensiones

Modelo N . M .DE?S,V'
edia Desviacion
Fiabilidad 1 1 2 33095
0 49 !
. 1 1
Capacidad 0 35 1,71594
) 1 1
Seguridad 0 41 1,66333
Empatia 1 1 2,34758
P 0o 78 ’
Tangible 1 1 2,64365
9 0 7.1 :
Nivel de 1 7 8.94676

Satisfaccion 0 7.4




Tabla 4

Estadisticos descriptivos por item

tem

Medi

Desv.
Desviacion

Los pacientes seran atendidos
inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su
condicion socioecondmica,
cultural o religiosa.

Que la atencién en emergencia
se realice considerando la
gravedad del problema de salud
del paciente.

Que su atencién en emergencia
esté a cargo del médico.

Que el médico mantenga

suficiente comunicacion con Ud.

o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema
de salud.

Que la farmacia de emergencia
cuente con medicamentos que
recetara el médico.

Que la atencion en caja o el
modulo de admisién sea rapida.

Que la atencién para tomarse
analisis de laboratorio sea
rapida.

10

10

10

10

10

10

10

3,6

3,7

3,6

3,1

3,6

3,3

0,699

0,949

0,667

0,516

0,738

0,516

0,483



Que la atencidn para tomarse
examenes radiograficos sea
rapida.

Que el médico le explique a Ud.
0 a sus familiares con palabras
faciles de entender el
tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos
adversos.

Que el médico le brinde el
tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud.

Que durante su atencién en
emergencia se respete su
privacidad.

Que el médico realice una
evaluacion completa por el
problema de salud por el cual es
atendido.

Que el problema de salud por el
cual ser& atendido se resuelva o
mejore.

Que el personal de emergencia
le escuche atentamente y trate
con amabilidad, respeto y
paciencia.

10

10

10

10

10

10

10

3,5

3,3

3,5

3,8

3,5

3,5

3,6

0,527

0,483

0,527

0,422

0,707

0,707

0,516



Que el personal de emergencia
le muestre interés en solucionar
cualquier dificultad que se
presente durante su atencion.

Que el médico le explique a Ud.
0 a sus familiares con palabras
faciles de entender el problema
de salud o resultado de la
atencion.

Que el médico le explique a Ud.
0 a sus familiares con palabras
faciles de entender los
procedimientos o analisis que le
realizaran.

Que la atencién en farmacia de
emergencia sea rapida.

Que la senalizacion de
Emergencia (carteles, letreros y
flechas) sean adecuados para
orientar a los pacientes y
acompanantes.

Que la Emergencia cuente con
personal para informar y orientar
a los pacientes y
acompanantes.

Que la emergencia cuente con
equipos y materiales necesarios
para su atencion.

10

10

10

10

10

10

10

3,7

3,4

3,6

3,4

3,1

3,4

3,4

0,483

0,516

0,516

0,516

0,738

0,699

0,843



Que los ambientes del servicio
de emergencia sean limpios, 10 3,8 Item
coémodos y acogedores.

N valido (por lista) 10

Tabla b

Grado de satisfaccion general de la Calidad de Atencion de Enfermeria

Grado de

. ., N %
satisfaccion
Insatisfecho 2 20
Medianamente 2 20
satisfecho
Satisfecho 3 30
Totalmente 3 30
satisfecho

El 60% de los participantes esta entre satisfecho y totalmente satisfecho, mientras

gue solo el 20% estuvo insatisfecho, el 20% restante estuvo medianamente satisfecho.



Tabla 6

Grado de satisfaccion por dimensiones de la Calidad de Atencién de

Enfermeria
Dimension N %
Satisfaccion general
Nada satisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 2 20,00%
Medianamente
satisfecho 2 20,00%
Satisfecho 3 30,00%
Totalmente
satisfecho 3 30,00%
Fiabilidad
Nada satisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 2 20,00%
Medianamente
satisfecho 4 40,00%
Satisfecho 3 30,00%
Totalmente
satisfecho 1 10,00%
Capacidad de
respuesta
Nada satisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 4 40,00%
Medianamente
satisfecho 5 50,00%
Satisfecho 1 10,00%
Totalmente
satisfecho 0 0,00%
Seguridad
Nada satisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 3 30,00%
Medianamente
satisfecho 5 50,00%
Satisfecho 2 20,00%
Totalmente
satisfecho 0 0,00%
Empatia
Nada satisfecho 0 0,00%

Insatisfecho 3 30,00%



Medianamente

satisfecho 1 10,00%
Satisfecho 3 30,00%
Totalmente

satisfecho 3 30,00%

Tangibles
Nada satisfecho 1 10,00%
Insatisfecho 1 10,00%
Medianamente

satisfecho 3 30,00%
Satisfecho 5 50,00%
Totalmente
satisfecho 0 0,00%

La dimension fiabilidad tuvo el 30% satisfecho y el 10% muy satisfecho.
La dimension capacidad de respuesta tuvo solo al 10% satisfecho.

La dimension seguridad tuvo al 20% satisfecho.

La dimension tangible tuvo al 50% satisfecho.

La dimensién empatia tuvo satisfecho al 30% y muy satisfecho al 30%, fue la dimensién

con mejor valoracion



C. Confiabilidad de los instrumentos (incluir matriz de datos)

V DE AIKEN
JUEZ NOMBRE
1 ANGELA PAREDES DE BELTRAN
2 KATHERINE MESCUA
3 NEIDIS MILAGROS MARQUEZ ACEBEDO
4 ELSA BURGA MUNOZ
5 ANIBAL LOZA AVILA




CLARIDAD

S M c ltems | Juez 1| Juez 2 | Juez 3| Juez 4| Juez 5| V de Alken
5 5 2 1 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 2 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 3 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 4 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 5 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 6 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 7 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 g 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 9 1 1 1 1 1 10
5 5 2 10 1 1 1 1 1 10
5 5 2 1 1 1 1 1 1 10
5 5 2 12 1 1 1 1 1 10
5 5 2 13 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 14 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 15 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 16 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 17 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 12 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 19 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 20 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 21 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 22 1 1 1 1 1 1.0
Total 1.0




CONTEXTO

Ve
Alken

1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0

Jusz 5

Taotal

Jusz 4

Jusz 3

Jusz 2

Jusz 1

Items

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

C




CONGRUENCIA

5 M C ltems | Juez 1| Juez 2| Juez 3| Juez 4 | Jusz 5 | V de Aiken
5 5 2 1 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 2 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 3 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 4 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 5 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 6 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 f 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 3 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 9 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 10 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 11 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 12 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 13 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 14 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 15 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 16 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 17 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 13 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 19 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 20 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 21 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 22 1 1 1 1 1 1.0
Total 1.0




DOMINIO DEL CONSTRUCTO

s M c ltems | Juez 1| Juez2 | Juez 3| Jusz 4 | Juez 5 :irk:ien
5 5 2 1 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 2 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 3 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 4 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 5 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 6 1 1 1 1 1 10
5 5 2 7 1 1 1 1 1 10
5 5 2 8 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 9 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 10 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 1 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 12 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 13 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 14 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 15 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 16 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 17 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 18 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 19 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 20 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 21 1 1 1 1 1 1.0
5 5 2 22 1 1 1 1 1 1.0

Total 1.0




DOMINIO DEL
CLARIDAD | CONTEXTO| CONGRUENCIA| CONSTRUCTO TOTAL
D1 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
D2 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
D3 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
D4 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
D5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
VARIABLE
GENERAL 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Formula de V de Aiken
v = S
(n(c—1))

Donde:

S: Sumatoria de si (valor asignado por el juez i)

n: niamero de jueces

c: Numero de valores en la escala de valoracién

Interpretacion:

El instrumento tiene una adecuada validez (> 0.8), los jueces y expertos indican un

acuerdo perfecto considerando que la validez es muy alta.



Consentimiento informado

Solicito su colaboracién para realizar esta investigacion, somos alumnos de la
universidad Peruana Unién filial Tarapoto y en esta
oportunidad le solicito su colaboracion del llenando de esta encuesta con
sinceridad, a través de su respuesta se medira la calidad de la atencion que
recibe por parte de los enfermeros en el servicio de emergencia (topico).
La informacion que se recolecte servirA para poder desarrollar esta

investigacion y es completamente confidencial.
Cuestionario:
Calidad de atencion del profesional de enfermeria

Por lo cual yo voluntariamente acepto participar en el estudio y otorgo mi

consentimiento para que se realice la encuesta mi persona.



D. Matriz de consistencia

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en

el servicio de tépico de emergencia del hospital 1l-I Rioja - Rioja -2021”.

PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

MARCO TEORICO

GENERAL:
¢Determinar la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria en el area de tépico del
servicio de emergencia del Hospital
II-] Rioja 2021?

ESPECIFICOS:
1. ¢Cuédl es la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria en la dimension de
fiabilidad en el area de tépico del
servicio de emergencia del Hospital
II-1 Rioja 20217
2.¢Cudl es la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria  en la  dimension
capacidad de respuesta en el area
de topico del servicio de emergencia
del Hospital Il-I Rioja 20217?
3. ¢Cuédl es la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria en la dimension de
seguridad en el area de tépico del
servicio de emergencia del Hospital
II-1 Rioja 20217
4. ¢Cual es la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria en la dimension de
empatia en el area de topico del
servicio de emergencia del Hospital
II-1 Rioja 20217
5. ¢Cudél es la calidad de atencion
que brinda el profesional de
enfermeria en la dimension de
aspectos tangibles en el area de
tépico del servicio de emergencia del
Hospital II-I Rioja 2021?

GENERAL:

Determinar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el area de tépico del
servicio de emergencia del Hospital
II-1 Rioja 2021.

ESPECIFICOS:

1. Identificar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia, en la dimension de
fiabilidad del Hospital 1l-I Rioja
2021.

2. Identificar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia, en la dimensién de
capacidad de respuesta del
Hospital II-I Rioja 2021.

3. Identificar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia, en la dimensién de
seguridad del Hospital Il-I Rioja
2021.

4. |dentificar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia, en la dimension de
empatia del Hospital Il-I Rioja 2021.
5. Identificar la calidad de atencién
que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia, en la dimension de
aspectos tangibles del Hospital II-1
Rioja 2021.

TEORICA:
El valor teérico se basa en la

investigacion a través del

conocimiento cientifico, se

presentara un marco tedrico con
informacion sistematizada sobre la
variable calidad de atencién, desde el

concepto, dimension técnica,

humana y entorno, porque permitira
verificar si el usuario recibe atencion

de calidad en el servicio de

emergencia, asimismo nos permitira

conocer los resultados previa

aplicacién de una encuesta.

PRACTICA:
El estudio tiene una justificacion
practica y social porque los
resultados permitiran conocer la
calidad de atencién que brinda la
enfermeria en el area de topico del
servicio de emergencia del Hospital
1I-1 Rioja, con el propdsito de ayudar
a resolver los problemas reales que
posee para un mejor desarrollo
institucional. Asimismo, por
relevancia social, debido a que es
trascendente no solo para el Hospital
Il-1 Rioja, sino también porque al
conocer los resultados  sera
beneficioso para los trabajadores del
mismo, mejorando sus condiciones

Calidad:

Alvarez N., Carlos C. (1998). La palabra calidad tiene
multiples significados, de forma basica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas, por otro lado, la calidad de un
producto o servicio es la percepcién que el cliente tiene
del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Indicadores de calidad:

Indicador de estructura:

Miden la calidad de las caracteristicas del marco en
que se prestan los servicios y el estado de los recursos
para prestarlos (portafolio de servicios, oferta de
servicios, tipos de servicios y recursos materiales).
Indicador de proceso:

Miden, de forma directa o indirecta, la calidad de la
actividad llevada a cabo durante la atencion al paciente,
que constituye una atencion con calidad en salud.
Indicador de resultado:

Miden el nivel de éxito alcanzado en el paciente, es
decir, si se ha conseguido lo que se pretendia con las
actividades realizadas durante el proceso de atencion.
Dimensiones de la calidad:

Torres Samuel & Vasquez Stanescu, (2015). sustentados
en un estudio cuantitativo (a diferencia del estudio




laborales y el compromiso para con
su institucion y también para los
pacientes ya que la atencién sera
brindada de manera oportuna,
humanizada y eficiente mostrando la
buena calidad de atencion en el
servicio.

METODOLOGICA:

La presente investigacion tiene un
fundamento y/o utilidad metodoldgica
porque se presentara un instrumento
adaptado para medir la calidad de
atencion de enfermeria, o porque los
resultados serviran como base para
estudios cuantitativos, correlaciones

con factores.

cualitativo original), plantearon un nuevo modelo, cuyas
dimensiones fueron halladas empleando métodos
estadisticos de andlisis factorial. Las dimensiones finales
fueron a) Empatia b) Fiabilidad c) Seguridad, d)
Capacidad de respuesta y e) Elementos tangibles.
-Empatia: “Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen el personal de enfermeria al
usuario” (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015).
-Fiabilidad: “Habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa”; es decir, sin errores (Torres
Samuel & Vasquez Stanescu, 2015)

-Seguridad: Es el conocimiento, atencién y habilidades
mostradas por el personal de enfermeria y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza hacia el usuario
(Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015).

-Capacidad de respuesta: Referida a la “disposicion para
ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido”
(Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015).

-Elementos tangibles: Define al entorno como el espacio
de la curacion. Es la realidad objetiva y externa ademas
del marco de referencia subjetivo del individuo. Jean W.
(2012)

Variables

Tipo/Nivel de estudio

Area geogréfica

Poblacién/ muestra »
recolecciéon de datos

Técnicas e instrumentos de




Independie
nte:

(Principal)

Calidad de
atencion de

enfermeria

El proyecto de investigacion es de enfoque
cuantitativo porque usa recoleccién de datos,
corresponden al disefio no experimental de
corte transversal ya que describira la
situacion de salud tal como se da en el
contexto de la realidad es decir se obtiene
informacion en relaciéon a la calidad de
atencion que brinda el profesional de
enfermeria en el &rea de emergencia tépico

del Hospital II- | Rioja.

El hospital de rioja esta esta
ubicado en la regién san Martin
provincia de rioja, distrito de rioja,
en el jr. Venecia cuadra 22.

Est& construido en un area de 15,
447 .88 metros cuadrados divididos
en tres pisos.

En el servicio de emergencia
(tépico) se atiende a 30 pacientes
aproximadamente  por  turno
haciendo un total al mes de 900
pacientes en promedio. La
poblacion beneficiaria asciende a
un total de 130 mil pobladores, y

lugares aledafios.

Poblacion:

Para la aplicacion de este
estudio se integraran a los
usuarios que acuden diario al
servicio de emergencia de
tépico del Hospital 11-2 Rioja-
2021. En promedio acuden 30
pacientes al dia, habiendo 900
pacientes al mes.

Muestra

El tipo de muestreo sera
probabilistico, calculado con
la siguiente.

Siendo la muestra obtenida
de 136 pacientes

Técnica:
La técnica que utilizaremos serd una
encuesta basada en el método
SERVQUAL, un procedimiento dentro de
los disefios de

una investigacion

descriptiva en el que el investigador
recopila datos mediante el cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el
entorno ni el fenémeno donde se recoge la

informacién para ser graficado.

Instrumentos:

El instrumento que se utilizo es una
encuesta basada en el método de
SERVQUAL, validado por el Dr. Cabello en
un estudio del hospital Cayetano Heredia
(2012), es una encuesta con 22 preguntas
donde consideramos 5 dimensiones:
Efectividad (1 al 4 ltem), capacidad de
respuesta (5 Al 8 item), seguridad (9 al 12
item), empatia (13 al 17 Item), aspectos

tangibles (18 al 22 item).




E. VALIDACION DE LOS 5 EXPERTOS

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS -1)

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacion sobre Calidad de
atencion, que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia, el mismo
que serd aplicado a pacientes de emergencia de un hospital de Rioja, quienes
constituyen la muestra en estudio de la validacion del instrumento titulado: “Calidad de
atencion de enfermeria” el cual serd posteriormente utilizado como instrumento de
investigacion.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, adecuacion
contextual y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones que hubiera.

Juez N°: 1

Fecha actual: 1 febrero 2023

Nombres y Apellidos del Juez: Dra. Angela Paredes Aguirre de Beltran
Institucién donde labora: _Universidad Peruana Unién

Anos de experiencia profesional o cientifica: 40 afios

o

Firma del Juez.

(firmay sello)



CERITERIO: GENERALES PARA VALIDETZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADG POR EL JUEER

1) ;Esta de acoerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion v estructura del instrumento: “Calidad de
la atencion de enfermeria™

SI(X) NO ()

Ohzservacionss

Suzerenciss:

2y ;A su parecer, el orden de las preguntas es el adecnado?
SI(X) O ()

Ohservacionas

Sugerenciss:

3) ;Existe dificultad para emtender laz preguntas del INSTREUMENTO?
SI() NOX )

Ohzervacionas

SugeTencias:

4) Existen palabras dificiles de entender en los items o reactives del INSTRUMENTO?
S {0 O X))
Chservaciones Iingnna

Sugerenciss:

%) Loz items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que pertenece en el
constructo?

ST {5 WO )

6) Las opciones de respuesta estan suficientemente graduades ¥ pertinentes para cada item o reactivo del
INSTRUMENTO?
ST HO( )

Chzervacionss  Minguns

SugeTencias:
_ Mmeuna

Fecha: 1 fabrero de 2023

Valido por: _Dira. ﬁulgela Parades



LISTA DE EVALUACTION SOBRE: “Calidad de atencién que brinda el profesional de

enfermeria™

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACTON DE CONTENIDO (JUICTO DEL

EXFERTO)

DIMENSI
oN

Ttems

'Cla:;m]ad

Congrae
ncis®

Counte
xto?

SUEETENCIAS

i
o

51

N
o

=11

v
o

Los pamenies seran atendidos inmediatamente 5 su
l=gada a emergencia, sin mporar su condicion
socioecondmica, cultural o religiosa.

A

Jue=ls atencion en emergencia se realice considerando
15 grawvedad del problema de salud del paciente.

Cue su atencion en emerpencia este a cargo del
medico.

Tue & medico mantenga suficients comunicacion con
Ud. o sus familiares para explicarles el ==guirniznio d=
su problerma de sslud.

]

ko

]

b

CAPACIDAD DE
RESFLESTA

dus la famacia  de SMENgencia cusnie  con
medicamenios gus receisrs el medico.

ue I3 tencion en c3ja ¢ = modulo de adrmasion =23
rapida.

Lue |3 atencion para tomarse analisis de sboratons
sea rapida.

s I 1

L - I

s I B -

s I B -

Lue |3 atencion para tormarse ex@menss radisgralicos
sea rapida.

e el medico e exphigue @ Ud. 0 & 5us familiares con
palabras facies de entender el tratamiento que recibira:
tipo de medicamentos, dosis v efecios adversos.

10

Tue el medico le brinde =l fiempo necesano para
contestar sus dudas o pregunias sobre su problema de
salud.

11

Zuwe durante su atencion en emergencia se respete =u
privacidad.

Tue &l medico realice uns svaluaciaon completa por =
problerna de saled por el cual es atendido.

EMPATIA

ue el problema de salud por el cual ==ra atendido ==
resush@a o mejore.

ue el personal de emergencaa le escuche atentaments
¥ frate con amabibdsd, respeio y paciencia.

CJue el personal d2 emergencia = muesire inierss =n
solucionar cualquier dificuliad que =2 presente durante
sU stencidn.

16

e el medica e explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el problema de salud o
resultada de |z atencidn.

17

Zue el medica e explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender los procedimisntos o
sndlisis gue le realizaran.

TANCIELEES

15

Jue I3 stencion en farmacia de emergencis sea rapida.

1@

Jue [z s=nalizacion de Emergencia (caneles, letreros v
flechas) sean adecuados para orientar a los pacientes
v acompanantes.

20

ues [3 Emerngencia cuente con personal para informar
W orientar a bos pacieniss y acompanantss.

21

due I3 emerpencia cusnie con equipas ¥y matenales
NeCcEsSanos para su atencion.

H

12

ue los ambeenies o=l senacio de Smergsnclia S=an
Empios, comodos y acopedores.

H

' He entiende =in dificultzad zlpuna &l emumciado del item.
{z=isfaccion dz la paciente pos oparada sobre 2 maneje del dolos)

' Todas las palzbras del item son wsuales en nuestro contexto
dimension especifica del constructo (blogues)

~ El 1tam fasne relacion con el constructo

* El item evalia el components o




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICTO DE EXPERTOS - 2)

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacion sobre Calidad de atencion, que brinda
el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia, el mizmo que serda aplicado a pacientes de
emergencia de un hospital de Rioja, quienes constituven 1a muestra en estudio de la validacion del mstrumento
titulado: “Calidad de atencién de enfermeria™ el cual sera posteriormente utilizado como instrumento de

investigacion.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada v completa de cada uno de los items propuestos a fin de
cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o congruencia con el
contenido, claridad en la redaccion, adecuacion contextual y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valeracion si el item presenta o no los criterios propuestos, v en caso necesario se ofrece un espacio

para las observaciones que hubiera.

Tuez N®: 2

Fecha actual: 01 de febrero del 2023

Nombres v Apellidos del Juez: Katherine Mescua Fasanando
Institucion donde labora: Universidad Peruana Union

Afios de experiencia profesional o cientifica: 8 afios.

Firma del Juez.
(firma y sello)



CEITERIOS GENEEALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

2) ;Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del instrumento: “Calidad de
la atencion de enfermeria™

SILE) NO()

Ohservaciones

Sugereticias:;

2) ; A su parecer, €l orden de las preguntas es el adecuado?

SI(E) NO( )

Ohservaciones

Sugerencias:

J) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
S NOX)

Ohbservaciones

Sugerencias:

4) Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SI(.) NO(X)
Obzervaciones

Sugereticias:;

5) Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al gque pertenece en el

constructo?
SLLX) NO( )
6) Las opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada item o reactive del
INSTRUMENTO?
ST(X.. NO( )
Observaciones

Fecha: 01 de Febrero 2023

Walido por: Katherine hMescua



LISTA DE EVALUACION SOBRE: “Calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria”

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECTFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DEL EXPERTO)

' Ttems Claridsd' | Congruencia® | Contexto’ | Dominiodel | Sumerencias
DIMENSION | I Constructe*
SI [NO| §1 [NOJ| SI|NO| SI|NO
1 Los pacientes serén stendidos inmediatamente & su lageda & emergencia, sin| X X X b
imperiar su condicion sociceconomica. cultural o religioss.
’ {ue Ia atencion en emergencia se reglice considerando s gravedad del problema | X X X b
e salud del paciznte.
FIABILIDAD | 3 |Que sustencion en emergencia este & cargo del medico. X X X
i Que &l médico mantenga suficienta comunicacion con Ud. o sus familiares para | X X )4 h
explicarles &l sequimiznta de su problems de salud.
§ | Quels farmacia de emergencia cuente con medicamentos que recetard elmedico. | X X X b
CAPACIDADDE | 6 |Que lz atencion en caja o &l modula de admision sea rapida. X X X X
RESPUESTA | 7 | Que la sfencidn pars tomarse anglisis de |sboratorio sea rapida. X X X X
§ | Que la stencion para tomarse examenes radiograficos sea répida. X X X X
Que ¢l medico le evplique 8 Ud. o 2 sus famiiares con palebras facles da| X X X X
Y | entender &l tratamiznto que recibiré: fipo de medicamentos, doss v efectos
gaversas.
1 Que &l medica le brinde el fiempa necesario para confestar sus dudas o preguntas | X X X X
SEGURIDAD sobre su problema de salud.
1] | Que durente su atencion en emergencia se respete su privacidad. X X X X
It Que &l médico reslice una evaluzcion completa por el problema de salud parel| X X X X
" | cusl es stendida.
13 | Que el prodlema de sslud por el cusl serd atendido se resualva o mejore. bt X X X
4 Que &l personal de emergencia le escuche stentsmente y trate con smabilided,| X X X X
respeto v paciencis.
. « |Que el personal de emergencia le muestre inferés en solucionar cuslquier| X X X X
EMPATIA I dificultad que e prasente dursnte su atencion.
16 Que el madico le expligue 2 Ud. o 2 sus familiares con palabras facles de| X X X X
entender el problema de sslud o resultado de la stencian.
17 Que ¢l madico le explique 2 Ud. o 2 sus familiares con palabras facles de| X X X X
entender los procedimisntas o analisis que Je reslizarén.
1§ |Quele atencion en famacia de emenencis ses rapida. X X X X
19 (ue la seralizacion de Emergencia (carteles, lefreros y flechas) sean adecuados | X X X X
para orientar 8 los pacientes y acompariantes.
TANCIRLES | %0 Quela Errlﬁgenuia cuente con personal para informar y orientar & los pacientes | X X X X
f Scompanantes.
3] | Que s emergencia cuents con equipas y materales necesarios para su gtencion. | X X X X
ay |Que los embientes del sendtio de emergencia sean impios, comados y| X X X X
** | acogedores
e entiende sin dificultad alzuna el enunciado del ftem - El item tiete relacton con el constructo (sadsfaccidn de s aciente pos operade sobre el mane del dalar)

* Todas las palabras del item son usuales en muestro contexto * El item evalta el componeate o dimension especifica del constructo (blogues)




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE
CONTENIDO(JUICIO DE
EXPERTOS - 3)

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacidn sobre Calidad de atencion, gue brinda
el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia, el mismo que serd aplicado a pacientes de
emergencia de un hospital de Rioja, guienes constituyen la muestra en estudio de la validacidn del
instrumentotitulade: “Calidad de atencion de enfermeria”™ el cual serd postericrmente utilizade coms

instrumentoe de investigacidn.

Instrucciones

La evaluzcién requisre de la lectura detallada v completa de cada uno de los ftems propuestos a fin de
cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propusstos relativos a: relevancia o congroencia con el
contenido, claridad en la redaccion, adecuacion contextual v dominio del contenide. Para ello debera

asignar una valoracidn 31 el ftem prezenta o no los criterios propuestos, v eh cazo necesario s offece un espacio

para las observaciones que hubiera.

Juez N%: 3

Fecha actual: 01 de febrero del 2023

Nombres y Apellidos del Juez: Marquez Acebedo Neidis Milagros
Institucion donde labora: Universidad Peruana Unién

Afios de experiencia profesional o cientifica: 5 afios.

i

Js %

L)

Neidis Milagros Marquez Acebedo



CRITERTOS GENERALES PARA VALIDEE DE CONTENIDOD DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ;Esta de acoerdo con laz caracterizticas, forma de aplicacidn y estructura del inztrumento: “Calidad de
la atencion de enfermeria™

SI(X) MO()

Ob=ervaciones

Sugersncias:

2) ;A su parecer, el orden de laz preguntaz ez el adecuado?
SI(X) HO )

Obzervaciones

BUEeTencIzs:

3y ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTOT
SI() NO(X)

Obzervacionas

Sugerencias:

4y Existen palabras dificilez de entender en loz items o reactivos del INSTRUMENTO?
SIC ) NO(X)

DObzervaciones

Sugersncias:

Sugersncias:

5) Loz ttemsz o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimenzion al gue pertenece en el
conztructo?

5I(X) NO{ )

6) Laz opciones de respuesta estin suficientemente graduadoz ¥ perfinentes para cada item o reactive del
INSTEUMENTO?
SI(X) ICLO T

Obzervaciones

Obzervaciones

BIESTenCIas:

Fecha: 01 de febrero del 2023

Walido por: Marquez Acebedo Neidis Milagros



LISTA DE EVALUACION SOBRE: “Calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria”

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICO5 DE LA VALIDACION DE CONTENIDOQ (JUICIO DEL EXPERTO)

. Ttems Claridsd” | Conzruencia® | Conterte’ | Dominiodel |  Suzerencias
DIMENSION | N Comstructy”

S |NO| §I |NO|SI|N| & |NO
0

Los pacientes seran atendidos inmediatamente a su llagada 2 emergencia, sin | X X A B¢
imperiar su condicion sacioeconamica, cutural o relpioza.

Que la atencian en emengencia se realice considerando s gravedad del probiema | X X A X
de salud de! pacients.

FLABILIDAD 177 Qye suatencin =n efmergzncia este a cargo del medico. X X A X

s
_—

Que ¢l medico mantenga suficiente comunicacion con Ud. o sus familares para | X
gplicarles el sequimisnin de su problema de salud.

(Que s farmacia dz emergencia cuents con medicamentos que recetara el medics.

CAPACIDAD DE Que k3 atencion &n caja o el modulo de admision sea rapida.

RESPUESTA Que 3 atencion para tomarse anakisis de [aboraton sea rapida.

| == =] ==
D) | D] D
== == == =
== =| =] =

| —m | = |

Que k2 atencion para fomarse examenss radiagrafizas 523 rapida.

Que &l medico le explique 3 Ud. 0 3 sus famiiares con palabras facles de| X X A A
¥ | entender ¢l tratamiento que recbira: fipo de medicamentos, dosiz y efectns
Atlvarsos.

1 Que el medics ke brinde el fempo necesand para contestar sus dudas opreguntas | X X X A
SECURIDAD sobre 5u problema de salud.

1 | Que durane sy alencian en emengencia se respete sU privacidad. B X A A

1 Que el medica ralice una evaluacion completa par el problema g salud porel | X X b A
pual es atendida.

3 | Que el problem de saiud por &l cual 5era atendido s resuglva o mefore, S X X A

I Glue el persanal de emergencia |e escuche alentaments y rale con amabifdad, | X X b A
ESpEin ¥ pasiencia.

. 5 Que &l persanal de emerpencia le musstre interes en salucionar cualuier S X X A
EMPATIA dificutad que 58 presante durante sy atencian.

16 Que &l medico le evplique 2 Ud. o 3 sus famillares con palabras fcles de | X X X A
entender el problema de salud o resultado de 2 atencion.

1" Que &l medico le evpiique 3 Ud. o 3 sus familiares con palabras facles de | X X X A
entender los procedimientos o analisis qus ke realizaran.

19 |Quel atencion en farmacia de emerencia sea rapida. X X X A

Que la senalizacion de Emergencia (carteles, letrerns y flachas) sean adecusdos | X X X A

W para arientar 3 los pacientss y acampanantes.

(ue | Emergencia cusnte con personal para informar y onientar 3 los pacientes | X X X A
TANGIBLES | 0 .

1 Que |3 emergencia cuente can equipos y materiakes necesarios para suatencion, | X X A A

1 Glue Jos ambientes del serviio d2 emergencia s=an limpios, comodos y i X b A
aengedores

' 82 entiands s dificultad alzuna el emmerado del ftem. " Eliemn tieme relaciém can el constructo (satsfceinde I pacieet pos aperada sobee f e del dular)




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTOS)
4

FL presente instoumento tiene como finalidad recolectar informacion sobre Calidad de atencién, que brinda
¢l protesional de enfermena en el servicio Je emergencia, el mismo que serd aplicado a pacientes de
cmergensia de un hospital de Rioja, quicnes constituyen la muestra en estudio de Ja validacion del instrumento
ttulado “Calidad de atencién de enfermeria™ ¢l cwal serd posteriormente wtilizado como instrumento de

Imestipacion,

Instrucciones

La evaluscion requicre de la lectura detallada y completa de cads uno de los items propuestos a fin de
cotearios de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o congruencia con el
contenido, claridad en Ia redaccién, ndecuacién contextual y dominio del contenido, Para ello deberd
asignar una valoracion si ¢l item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio
para las obsenvaciones que hubiera

Juez N*
Fecha sctual,  02f02 /zozs

Nombres v Apellidos del Juez _Joel fhwrSed Joe fnla
Institucion donde labora: ﬁa’p{:m § Pz Taﬁ;ﬁoﬁ

Adws e experiencia profesional o cientifica; 2/ Mq; SO0 wtses -

Firma del Juez
(firma ¥ sello)



CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR ELJUEZ

1) ;Est de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacién y estructura del instrumento: “Calidad de

Ia atencién de enfermeria™
S162) NO{)

Obscp aciones La caledad ot adniion de nedl posfedor @ canFe Lo
&Q&_ o7 Ce AL L ned g
Suguz‘us: 0 LAl 4 ’ ,

2) ;A su parecer, ol orden de las preguntas s ¢l ndecuado?

S NO( )
Obsenvaciones 8\. L2 L/adt cado
Sugerencias: M(;WMJG\ .

3) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
Si() NO (%

Obscn‘aciones__% l:lé‘w /CL;WW . A‘/I WWM =t nua&x

VN
Sugerencias: MM@&W——”,M

4) Exisren palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

Observaciones r/_(j0 hil»y(ja&-!cm 4/«.«.9&02 M

/

Sugercocias: e e
J

Superencias

5) Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que pertenece en ¢l
constructo?

Sl ") NO( )

6) Las opciones de respuesta estin suficientemente graduados y pertinentes para cada item o reacrivo del
INSTRUMENTO?
S100 NO( )

Observaciones ’)lul_lcu-u [z W o~

Observaciones

Sugerenciis. e 5 Al A

Fecha: 0ﬂ/ 0;.7 2023 B
atkdopur e é'u,/ JZ(,A;.,..LJ /,5,,




LISEADE EYALUACION SOBRE: “Culidd de Aencldn (que helnda e

I\'\\'-l"Rl.'\IF\' TOPARAFINES ESPECTFICOS DE LA VALIDACION DE CONT

[ Profesional de Enfermeria®™

ENIDO(IUICIO) DEL EXPERTO)

| liews Cridnd’ € o Cosid Dooinindd | Seneremcis |
DIMENSION N | .".“" I "ﬂtﬂtw. ’ 'M ..":"'n'.:'!’.'....sfm
TR R W B B
Los pacentes serdn alendides inmediatamente @ su legada o emergencia , sin| / 0{ ‘ ¥ ,’Lcﬁ"—' y
L M0 Sy COMIN SO0ECOOMICA, Culral 0 ehgl0S0 SR éﬁm@’/ﬁz
+ Cue la iencon en emergenciase eale considerando  gravedad de prodema| ER o
* desae dlpaoene i P AR T w
FLABILIDAD 3 Que su atencion en emergencia eslé 3 cargo del médico , " TR 1 e Y
Que ¢ medicd manlenga suficiente comunicacidn con Ud. o sus familares para W o ,
\ e\phearies ¢l seguimiento de su problema de salud. /| / P ),Jwb) '
& Quelafamaoa de emergencia cuenle con medicamentos que recetard el médico.|  ~ i v, p ! '
CAPACIDADDE 6 - Gue  alencio en ca o el modul de admisién sea réica. / 71 B ’ i)
RESPUESTA ~ © | Que la alenion para tomarse andlisis d laboraloro sea rdpida / L gk e =
§ | ue La alencin para tomarse examenes radiogréficos sea rapida / ( iZ il !
! Ly Que el medicole expique a Ud, 0 sus lamiliares con palabras facies de entender / / s s I
' "7 gl tratamienty que reciird (ipo de medicamenios, dosls y efeclos adversos, |
' 10 Clue & medico le dAnde el tiempo necesario para conlestar sus dudas o pregunlas / / /i o
! SEGURIDAD ' sobre su problema de salud. : : L 4
| ' 1l "Que duranie su alencon en emargencia se respele su privacidad. o 4 1.1
| 17 Qu el méioraie evauacon complea por e proiema de salud por o~ /1 1]
| * " cual e atendido. 7d l
3 Que ol problema de salud por ¢l cual serd alendido se resuelva o mejore, / | | |
| ’ ¢ 0w sl G oG e s denamele  Fl i anablén 1 171 | 7]
|respeto y paciencia _ - |
r | ?i oo mﬂmmmmmmmmmensducmrwdqulordmm / ; / , /1 |
EMPATIA | que se presente duranfe Sud! ,
"T‘ "Quel médco e expinut U o:sl?ml:;ﬂmpﬂm"”‘m‘""““‘ 7 / 1.7 '
| 16 ¢l problema de salud o resultado de \
'r" "Que eimédeo IeewimueaUd.oakmmlzmwnpdabmlﬁlemtmnw p Al Y
‘ i fisis que le realizaran.
los procedimienlos 0 87318 : ;
g |Quele alencion enlamacia de emergencia sea (4pida /7 / ¢ 4
' acienles ) 8 :
m%m carnle con persondl pamntumuyodomulolpammv / - ¢ Ve
TA.\'GIBLES 0 uomplhnlﬂ P
alencéa /
77 [Guela meeca wonlomW'Y'""“’“"’f"“‘;"_‘?ff‘"'" pd B ¢ i R
Que s anbienles ol i 0 anaganca sesn impos, el ¥ - /1 1A L7
R Lottt e = e e e el om0 it o s bl o k)

TSe eniende sindificulta dlguns e enunciado deliten.
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)
5

El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacién sobre Calidad de atenci6n, que brinda
el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia, el mismo que serd aplicado a pacientes de
emergencia de un hospital de Rioja, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacién del instrumento

titulado: “Calidad de atencién de enfermeria” el cual serd posteriormente utilizado como instrumento de
investigacion.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a fin de
cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o congruencia con el
contenido, claridad en la redaccién, adecuacién contextual y dominio del contenido. Para ello debera

asignar una valoracién si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio
para las observaciones que hubiera.

JuezN°: Clsa ﬁwqa MV:‘”j :
Fechaactual: 27-0(-23

Nombres y Apellidos del Juez: 6/5‘* 607‘]“ MU';'%
~NJ
Institucién donde labora: N osh ¢ zd MFwsa M 0702 iy
/

Afios de experiencia profesional o cientifica: [S ados

Firma del Juez.
(firma y sello)



CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR ELJUEZ

1) ;Esth de acuerde con las caracteristicas, forma de aplicaciin y estructura del instrumento: “Calidad de

In atencion de enfermeria™
s1 (‘P NO()
Observaciones
Sugerencins;

2) ;A su parecer, ¢l orden de las preguntas s el adecundo?
S1 op NO( )

Observaciones
Sugerencias:

3) (Existe dificultad para entender lug preguntas del INSTRUMENTO?
| NO()

Observaciones

Sugerencias:

4) Existen palabras dificiles de entender en los ftems o reactivos del INSTRUMENTO?
sl NO( )

Sugerencias:

Sugerencias;

5)Mimomcdmddhunmndun«rmm:onhdheniinalqupu'uneeeend
constructo?
sty NO( )

6) Las opciones de respuesta estin suficientemente graduados rtinentes para cada item
ol oo Y pe p o reactivo del
Si q; NO( )

Fecha: 27-04-2173

Valido por:




LISTA DE EVALUACION SOBRE: “Calidad de Atencin que brinda el Profesional de Enfermeria”

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DEL EXPERTO)

Items Claridad" | Congruencia® | Contexto’ Donitiodel | Sugernc
DIMENSION |N' Construct

NO NO NO| SI | NO

o

—
o
—

Los pacientes serdn alendidos inmedialamente a su llegada a emergencia , sin
importar su condicion socioeconomica, cultural o religiosa.

P

Que la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad del problema
de salud del paciente.

¢

Que Su alencion en emergencia esté a cargo del médico, J

FIABILIDAD

Que el médico mantenga suficiente comunicacion con Ud, o sus familiares para
explicarles el sequimiento de su problema de salud.

Que la famecia de emergencia cuenle con medicamentos que recelard el médico.

To6les a6 -

CAPACIDAD DE Que la atencion en caja o el modulo de admision sea rapida.

S oo & ts|lo -=

RESPUESTA Que Ia atencion para lomarse andlisis de laboratorio sea répida.

(=3
Ao iotole

Que la atencion para lomarse exdmenes radiograficos sea rapida.

o |oeml-alon|n] S (el e

Que el médico le explique a Ud. 0 a sus familiares con palabras féciles de entender
¢l tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

10 Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
SEGURIDAD sobre su problema de salud.

11 | Que durante su atencin en emergencia se respete su privacidad.

i Que el médico realice una evaluacion completa por el problema de salud por el
cual es atendido.

e e s s |la

13 | Que el problema de salud por el cual sera alendido se resuelva o mejore,

Que el personal de emergencia le escuche atentamente y trate con amabilidad,

W respeloy paciencia.

Que el personal de emergencia le muestre interés en solucionar cualquier dificultad
EMPATIA | 1§ que se presente durante su alencion.

P = ool o ol o =Y

16 Que el médico le explique a Ud. o  sus familiares con palabras faciles de entender
¢l problema de salud o resultado de la atencion.

s e € 5 6 16

P ==

" Que ¢l médico le explique a Ud, o a sus familiares con palabras faciles de enlender
los procedimientos o andlisis que le realizardn.

1§ | Quela atencion en famacia de emergencia sea répida.

" Que la sefalizacion de Emergencia (carteles, letreros y flechas) sean adecuados
para orientar a los pacientes y acompaiantes,

Que la Emergencia cuente con personal para informar y orientar  os pacientes y
TANGIBLES | 20 acompafanes

91 | Quea emergencia cuente con equipos y malerlales necesarios para su alencién,

& e | eSS o < 1S

s S5 |5 6 16
e P e

n Que los ambienles del servicio de emergencia sean limpios, comodos y

< s | €S ifcsis s t€<|s |s<s |lskllkes|<|s=|%5 |=

'S¢ entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem. ? El tem tene relacion con el constructo (satisuecion dela pacicaie pos operada sobre ¢l manejo del dolor)
" Todas las palabras del item son usuales en nuestro contento * El tem evalda el componente o dimension especifca del constructo (bloques)



